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Abstract
The purpose of this information system design is to make it easy for customers to know
the coverage area and simulation of service delivery prices in the company PT.Media Transport
Logistics. The company needs a CRM system due to the customer's need to know the status of the
receipt and the complaining media or problems that occur when using the company's shipping
service. And simplify the company in recording sales reports services. The metology used in the
development of this information system is the interaction metology with the stages of planning,
analysis, design, implementation, maintenance. The result of this information system is CRM
service feature in the form of livechat, sms gateway, check receipt, complaint, rating / review,
membership, transaction report, best customer report, best branch report. This information
system is able to increase sales services on PT.Media Transport Logistics, providing ease of
customers in using the service delivery services offered. Enable managers and managers to
control delivery, acceptance, delivery of goods and respond to complaints and see feedback from
customers
Keywords— Systems, Information, Information Systems, MHP.
Abstrak
Tujuan dari perancangan sistem informasi ini adalah memberikan kemudahan bagi
pelanggan untuk mengetahui cakupan wilayah dan simulasi harga kiriman jasa diperusahaan PT.
Media Transportasi Logistics. Perusahaan membutuhkan sebuah sistem CRM dikarenakan
kebutuhan pelanggan untuk mengetahui status pengiiman dan media penyalur keluhan ataupun
masalah yang terjadi saat mengunakan jasa pengiriman perusahaan. Serta mempermudah
perusahaan dalam merekap laporan penjualan jasa. Metodologi yang digunakan dalam
pengembangan sistem informasi ini adalah metodologi interasi dengan tahapan perencanaan,
analisis, perancangan, implementasi, pemeliharaan. Hasil dari sistem informasi ini yaitu fitur
layanan CRM berupa livechat, sms gateway, cek resi, keluhan, rating/review, membership,
laporan transaksi, laporan pelanggan terbaik, laporan cabang terbaik. Sistem informasi ini mampu
meningkatan penjualan jasa pada PT.Media Transportasi Logistics, memberikan kemudahan
pelanggan dalam menggunakan layanan jasa pengiriman yang ditawarkan. Memudahkan manajer
dan pimpinan mengontrol pengiriman, penerimaan, penyerahan barang dan menanggapi keluhan
serta melihat feedback dari pelanggan
Kata kunci— Sistem, Informasi, Sistem Informasi, MHP.
1. PENDAHULUAN
Persaingan dunia bisnis di era globalisasi saat ini semakin ketat. Diikuti dengan pesatnya
perkembangan teknologi, sistem informasi, dan ilmu pengetahuan mengakibatkan para
pelaku bisnis berupaya untuk meningkatkan kemampuan dan keunggulan mereka dengan
mengerahkan seluruh potensi yang ada. PT. media Transportasi Logistics merupakan
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perusahaan ekspedisi yang bergerak dalam bidang angkutan darat dan udara cargo serta
melayani handling cargo dan tracking wilayah Sumatera. Untuk saat ini pelanggan tidak
mengetahui cakupan wilayah pengiriman, harga kiriman dan status pengiriman. Untuk dapat
mengetahui informasi tersebut pelanggan harus datang langsung ke kantor atau menanyakan
melalui telepon. Perusahaan belum memiliki media komunikasi untuk dapat merespon
keluhan, review, kritik dan saran dari pelanggan mengenai kualitas pelayanan perusahaan.
Saat ini perusahaan juga belum adanya timbal balik penghargaan yang diberikan kepada
pelanggan yang royal. Sumber informasi pembuatan laporan belum dapat disajikan secara
lengkap dan detail yang mengakibatkan pimpinan perusahan kesulitan dalam mengontrol,
mengevaluasi dan memonitoring kinerja perusahaan.
Salah satu upaya untuk menjawab kebutuhan yang diharapkan akan mendorong
perusahaan untuk melayani para pelanggan dengan lebih baik lagi dengan menerpkan sistem
CRM yang dapat meningkatkan pelayanan perusahaan kepada pelanggan. Maka dari itu
penulis mengambil tema Customer Relationship Management. CRM merupakan strategi inti
dalam bisnis yang mengintergrasikan proses-proses dan fungsi-fungsi internal dengan semua
jaringan eksternal untuk menciptakan serta mewujudkan nilai bagi para konsumen sasaran
secara profitabel[1]. Metodologi yang digunakan iterasi. Iterasi adalah metodologi yang
mengkombinaikan proses-proses pada model air terjun dan iterative pada model prototype[2].
Dengan judul Sistem Informasi Managemen Pelanggan pada PT.Media Transportasi
Logistics Palembang yang diharapkan dapat membantu pelanggan dalam mencari informasi
mengenai daerah cakupan wilayah, simulasi harga kiriman, dan status pengiriman.
Berdasarkan beberapa penlitian terdahulu terdapat fitur seperti FAQ dan keluhan
pelanggan[3]. Membership yang dapat membantu pelanggan dalam melihat laporan
pengiriman, dan kelolah pelanggan terbaik yang dpat membantu perusahaan dalam
mengetahui pelanggan yang royal terdapat perusahaan[4].
Sistem yang akan dibangun menggunakan beberapa software seperti editor notepad++
merupakan sebuah software yang di gunakan untuk menampilkan dan menyunting teks dan
berkas kode sumber berbagai bahasa pemrograman yang berjalan di atas sistem operasi
microsoft windows Berikut ini merupakan beberapa daftar bahasa program yang di dukung
oleh Notepad++, yaitu C, C++, Java, C#, XMI, HTML, PHP, Javascript[5]. Bahasa
pemograman yang digunakan PHP merupakan salah satu bahasa pemograman yang
digunakan untuk merancang aplikasi web[6]. Javascript merupakan modifikasi dari bahasa
c++ dengan pola penulisan yang lebih sederhana dan telah tersedia ASP atau Internet Explorer
pada interpreter  bahasa ini. Javascript memiliki Automatic Conversion dalam pengoperasian
tipe data yang berbeda. Javascript juga bersifat sensitive case dan extensionnya menggunakan
*.js [7]. Javascript merupakan bahasa pemograman script client-side yang berjalan di pihak
pengguna dan bukan pada server serta dapat menambahkan “perilaku” pada situs sehingga
situs menjadi interaktif [8], DBMS(Database Management System) menggunakan MySQL
merupakan satu jenis database server yang bersifat Open Source (tidak perlu membayar
untuk menggunakannya) dan termasuk jenis Relational Database Management System
(RDBMS) [9].
2. METODE PENELITIAN
Alur penelitian menjelaskan tahapan-tahapan yang dilakukan dalam penelitian. Penelitian
dimulai dengan memilih objek penelitian. Objek penelitian yang dipilih adalah PT. Media
Transportasi Logistics. Setelah objek penelitian terpilih, pengumpulan data dilakukan melalui
observasi dan wawancara. Kemudian merumuskan masalah dan membuat ruang lingkup
berdasarkan hasil wawancara. Lalu studi literatur dilakukan dengan cara menelusuri berbagai
kajian pustaka dari beberapa sumber seperti internet, buku, dan jurnal. Selanjutnya, melakukan
analisis permasalahan dengan menggunakan PIECES. Sedangkan analisis kebutuhan
menggunakan Use casemerupakan pemodelan untuk melakuan (behavior) sistem informasi yang
akan dibuat. . Analisis permasalahan dan analisis kebutuhan yang dilakukan berdasarkan hasil
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wawancara. Setelah analisis dilakukan, sistem dirancang dan dibangun sesuai dengan
permasalahan dan kebutuhan PT.Media Transportasi Logistics. Setelah sistem selesai dibangun
kemudian sistem diimplementasikan pada PT.Media Transportasi Logistics dalam waktu 1
minggu, lalu akan di adakan wawancara kepada pimpinan, dan admin PT. Media Transportasi
Logistics. Alur penelitian dapat dilihat pada Gambar 1.
Gambar 1 Alur Penelitian
2.1 Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan terdiri dari observasi, wawancara, studi
literatur, dan pengujian. Observasi dan wawancara dilakukan pada PT. Media Transportasi
Logistics guna menemukan masalah yang dihadapi, menganalisis fitur yang dibutuhkan dalam
pengembangan sistem, serta mengumpulkan data-data yang dibutuhkan untuk penelitian dan
pengembangan sistem. Studi literatur dilakukan dengan menelusuri berbagai kajian pustaka dari
beberapa sumber seperti internet, buku, dan jurnal.
2.2 Studi Literatur
Studi Literatur adalah salah satu teknik yang dapat Anda gunakan dalam
melaksanakan sebuah penelitian. Mencari referensi teori yang relefan dengan kasus atau
permasalahan yang ditemukan. Referensi teori yang diperoleh dengan jalan penelitian studi
literatur dijadikan sebagai fondasi dasar dan alat utama bagi praktek penelitian ditengah lapangan.
2.2.1 Manajemen Hubungan Pelanggan
Manajemen Hubungan Pelanggan atau Customer Relationship Management
(CRM) adalah strategi bisnis inti yang didasarkan pada data pelanggan berkualitas,
dengan memadukan proses dan fungsi internal, jaringan eksternal untuk menciptakan dan
menyampaikan nilai kepada pelanggan untuk mendapatkan keuntungan didukung dengan
adanya teknologi informasi[1]. Manajemen hubungan pelanggan mempunyai 3 tataran,
yaitu tataran strategis, operasional, dan analitis. Manajemen hubungan pelanggan
strategis memiliki pandangan ‘top-down’ tentang Manajemen Hubungan Pelanggan
sebagai strategi bisnis inti yang mengutamakan pelanggan atau disebut dengan customer-
centric. Manajemen hubungan pelanggan operasional memiliki pandangan tentang
Manajemen Hubungan Pelanggan yang berfokus pada proyek-proyek otomatisasi seperti
otomatisasi layanan, otomatisasi armada penjualan, dan otomatisasi pemasaran sebagai
cara perusahaan dalam berhubungan dengan para pelanggan. Sedangkan Manajemen
hubungan pelanggan analitis memiliki pandangan ‘bottom-up’ tentang Manajemen
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tujuan-tujuan strategis dan taktis. Sistem ini dikembangkan berdasarkan informasi
mengenai pelanggan, yaitu dengan menggunakan data pelanggan yang diperoleh dari
pusat-pusat informasi atau bank data yang dimiliki setiap perusahaan relevan yakni data
penjualan, data finansial, data pemasaran, dan data layanan.
2.2.2 Sistem Informasi
Sistem dapat diartikan sebagai suatu kumpulan atau himpunan dari unsur
variabel-variabel yang saling terorganisasi, saling berinteraksi, dan saling
bergatung sama lain[10].Sistem informasi adalah sistem dalam suatu organisasi yang
mendukung kegiatan operasional dan strategi untuk dapat menyediakan laporan yang
diperlukan oleh pihak luar tertentu. sistem informasi diartikan sebagai sarana pengolahan
data dan komunikasi yang diminta oleh masyarakat industri yang menghasilkan informasi
cepat dan murah. Jadi, sistem informasi adalah sistem pengolahan data dan komunikasi
yang mendukung kegiatan operasional dan strategi untuk menghasilkan informasi atau
laporan yang diperlukan oleh suatu pihak dengan murah dan cepat.
2.3 Analisis Permasalahan
Analisis masalah merupakan cara untuk merinci suatu kedalamam beberapa unsure
menjadi sedemikian penting, guna memperoleh informasi. Dalam beberapa literature
dikatakan bahwa teknik adalah suatu metode atau prosedur .Teknik merupakan variasi dari
metode-metode tertentu dan dapat diterapkan dalam konteks yang lebih khusus[11]. Metode
yang digunakan ialah kerangka PIECES.
Agar permasalahan yang terdapat pada PT. Media Transportasi Logistics dapat
didentifikasi, maka penulis menggunakan kerangka PIECES (Performance Information
Economic Control Effciency and Service)[11]. Adapun permasalahan yang ada dengan
menggunakan kerangka PIECES adalah sebagai berikut:
1. Performance
Data pengiriman perharinya belum terntegrasi secara langsung dan sangat
bergantung pada surat jalan dari cabang pengirim..
2. Information
a. Belum adanya media untuk pelanggan mendapatkan informasi simulasi harga
berdasarkan wilayah..
b. Surat rentan hilang sehingga membuat kiriman terlambat.
3. Economic
Biaya promosi yang dikeluarkan untuk mencetak brosur.
4. Control
Pengontrolan dan pengawasan transaksi oleh pimpinan yang belum berjalan
dengan baik dikarenakan rekap yang hanya dilakukan perbulan secara manual.
5. Efficiency
a. Perekapan dan pembuatan laporan masih dilakukan secara manual dan
membutuhkan waktu yang lama.
b. Untuk kiriman administrasi harus mengecek catatan untuk mengetahui harga
kiriman.
6. Service
a. Belum adanya media untuk menampung dan merespon keluhan pelanggan
kapanpun dan dimanapun.
b. Pelanggan tidak dapat mengetahui status kiriman barang saat ini.
2.4 Analisis Kebutuhan
Analisa kebutuhan adalah sebuah proses untuk mendapatkan informasi, model,
spesifikasi tentang perangkat lunak yang diinginkan klien/pengguna. Kedua belah pihak antara
klien dan pembuat perangkat lunak terlibat aktif dalam tahap ini[12]. Pada PT. Media
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Transportasi Logistics analisis kebutuhan dibagi menjadi kebutuhan fungsional dan
Kebutuhan non fungsional adalah sekumpulan batasan, karakteristik, dan properti pada sistem,
baik dalam lingkungan pengembangan maupun operasional, atau atribut kualitas yang harus
dipenuhi oleh sistem:
2.4.1 Analisis Use case
Analisis use case merupakan pemodelan untuk melakuan (behavior) sistem
informasi yang akan dibuat. Use casemendeskripsikan tentang interaksi antara satu aktor
atau lebih dengan sistem informasi yang akan dibuat. Use case biasanya digunakan untuk
mengetahui fungsi apa saja yang ada di dalam sebuah sistem informasi yang akan
dibangun dan siapa saja yang dapat menggunakan fungsi-fungsi tersebut[12]. Ada 2 jenis
kebutuhan, yaitu analisis kebutuhan non fungsional sekumpulan batasan, karakteristik,
dan properti pada sistem, baik dalam lingkungan pengembangan maupun operasional,
atau atribut kualitas yang harus dipenuhi oleh sistem dan ini adalah analisis kebutuhan
fungsional pada PT. Media Transportasi Logistics menggunakan Use case diagram.
Analisis Use case diagram yang terdiri dari 4 actor yaitu Admin, Pelanggan, Manajer,
dan Pimpinan. Semua pengguna harus login terlebih dahulu untuk masuk ke sistem.
Gambar Usecase dapat dilihat pada Gambar 2.
Gambar 2 Use Case Diagram
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2.5 Rancangan Sistem
Perancangan sistem adalah suatu fase dimana diperlukan suatu keahlian perancangan
untuk elemen-elemen komputer yang akan mengunakan sistem yaitu pemilihan peralatan dan
program komputer untuk sistem yang baru[13].
2.5.1 Diagram Konteks
Diagram konteks adalah DFD suatu network yang menggambarkan suatu sistem
automat/komputerisasi, manipulasi, atau gabungan dari keduanya, yang penggambarannya
disusun dalam bentuk kempulan komponen yang saling berhubungan sesuai dengan aturan
mainnya[14]. Berdasarkan Gambar 2 terlihat bahwa rancangan sistem terdiri dari 4 entitas
yaitu Pimpinan, Admin, Pelanggan, dan Manager. Selain itu, rancangan sistem terdiri dari 1
proses yaitu proses sistem informasi manajemen hubungan pelanggan pada PT. Media
Transportasi Logistics. Rancangan sistem tersebut juga mempunyai aliran data yang masuk
dan keluar dari proses maupun entitas. Diagram konteks dapat dilihat pada Gambar 3.
Gambar 3 Diagram Konteks.
2.5.2 Entity Relationship Diagram (ERD)
Entity Relationship Diagram (ERD) merupakan pemodelan awal basis data yang
paling banyak digunakan dan dikembangkan berdasarkan teori himpunan dalam bidang
matematika[15].Berdasarkan Gambar 3 terlihat bahwa Entity relationship diagram (ERD)
pada PT.Media Transportasi Logistics terdiri dari 9 entitas yaitu cabang, promosi,
pelanggan kebutuhan, rating, transaksi, harga, riwayat, dan pengguna yang memiliki relasi
satu sama lain. ERD dapat dilihat pada Gambar 4.
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Gambar 4 Entity Relationship Diagram
3 HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Tampilan Antarmuka
Rancangan antarmuka digunakan untuk memberikan kemudahan dalam
penggambaran tampilan program yang diusulkan oleh penulis. Rancangan layar atau
tampilan form yang digunakan adalah sebagai berikut :
1. Halaman Login
Halaman Login merupakan halaman antarmuka sistem untuk login semua
pengguna. Halaman ini juga berguna sebagai halaman validasi yang menentukan hak
akses setiap pengguna. Setelah melewati halaman ini pengguna bisa masuk kehalaman
utama masing-masing. Halaman Login dapat dilihat pada Gambar 5.
Gambar 5 Halaman Login Pengguna
2. Halaman Input Keluhan
Halaman input keluhan merupakan halaman yang digunakan pelanggan untuk
menginput keluhan kepada penyedia jasa. Halaman tersebut juga akan menampilan status
tanggapan keluhan kita. Halaman Input Keluhan dapat dilihat pada Gambar 6.
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Gambar 6 Halaman Input Keluhan
3. Halaman Kelolah Pelanggan
Halaman kelolah pelanggan merupakan halaman yang digunakan untuk melakukan
penggolahan pelanggan. Penggolahan pelanggan berubah peningkatan akun pelanggan
dari reguler ke akun premium. Halaman Kelolah Pelanggan dapat dilihat pada Gambar 7.
Gambar 7 Halaman Kelolah Pelanggan
4. Halaman List Transaksi Pelanggan
Halaman List Transaksi Pelangggan merupakan halaman yang digunakan  pelanggan
untuk melihat list transaksi mereka. Didalam halaman tersebut akan ditampilkan juga
status kiriman mereka. Halaman List Transaksi Pelanggan dapat dilihat pada Gambar 8.
Gambar 8 Halaman List Transaksi Pelanggan
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5. Halaman Input Rating
Halaman input rating merupakan halaman yang digunakan untuk menginput rating
yang dilakukan pelanggan yang telah mengunakan jasa layanan perusaahan kami. Reting
tersebut akan digunakan untuk memperbaiki pelayanan perusahaan. Halaman Input
Rating dapat dilihat pada Gambar 9.
Gambar 9 Halaman Input Rating
4. KESIMPULAN
Berdasarkan pembahasan laporan skripsi yang berjudul “Sistem informasi manajemen
hubungan pelanggan pada PT. Media Transportasi Logistics”, maka dapat disimpulkan sebagai
berikut:
1. Sistem yang dibangun mempermudah Pelanggan dalam mengetahui cakupan wilayah dan
simulasi harga kiriman.
2. Sistem yang dibangun memiliki fitur bagi pelanggan untuk menyampaikan  keluhan kepada
perusahaan
3. Sistem yang  dibangun dapat mempersingkat waktu perusahaan dalam memanajemen laporan
dari setiap cabang.
4. Sistem yang dibangun memberikan informasi barang yang akan dikirim dan barang yang akan
diterima.
5. Sistem yang dibangun memiliki fitur laporan pelanggan terbaik
5. SARAN
Berdasarkan kesimpulan yang diuraikan di atas, maka saran yang dapat penulis berikan
adalah sebagai berikut:
1. Apabila terjadi perkembangan pada perusahaan disarankan untuk mengembakan sistem agar
sesuai dengan perkembangan yang baru dan dapat mendukung kebutuhan serta proses bisnis.
2. Fitur Login dapat dikembangkan untuk selanjutkan agar dapat terhubung dengan akun sosial
media yang ada.
3. Pengembangan selanjutnya dapat dikembangkan lagi menjadi sebuah aplikasi mobile dengan
platform Android atau iOS.
4. Diharapkan untuk melatih sumber daya manusia yang ada agar dapat menggunakan sistem
yang telah dibangun.
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